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ABSTRAK
Kepuasan pelanggan merupakan konsep sentral dalam bisnis dan manajemen. Perusahaan dapat
menarik pelanggan dan mengungguli pesaing mereka dengan mengenali, memenuhi dan
memuaskan kebutuhan pelanggannya dengan baik. Dalam memahami kualitas akan suatu jas4
pelanggan akan membandingkan apa yang mereka harapkan dengan apa yang mereka terima
selama proses dan pasca-pembelian jasa. Dalam melakukan pelayanan kepada pelanggan,faktor
tangibles dan responsiveness sangatlah penting diperhatikan oleh penyedia jasa. Penelitian ini
bertujuan untuk mendapatkan informasi tentang pengaruh faldor tangibles dan responsiveness
baik secara simultan maupun secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan
Tranex Mandiri. Penelitian ini menggunakan sampel penelitian 100 orang responde! yang
merupakan pelanggan Tranex Mandiri, Variabel dalam penelitian ini yaillu fafuor tangibles dan
responsiveness. Penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi linear berganda. Sedangkan
dengan teknik a-nalisis statistik penelitian ini menggunakan uji F dan uji T dengan taraf
signifikansi 50le. Berdasarkan uji statistik tersebut dapat diketahui bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan, baik secara simultan maupun secara parsial, faktor tangibles dan responsiveness
terhadap Kepuasan pelanggan.
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BAB I
PENDAIIULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah
Pada dasamya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para
pelanggan yang merasa puas. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan
beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggannya
menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya
loyalitas pelanggan, serta membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang
menguntungkan bagi perusahaan ( Fandy ljiptono, 1994).
Tujuan utama perusahaan adalah mencari keuntungan, dalam hal ini adalah
laba. Laba dapat diperoleh dari para pelanggan atau konsumen, pada saat perusahaan
dapat menyediakan kebutuhan yang bisa membuat para konsumen merasa puas, maka
perusahaan tersebut akan lebih mudah dalam mencapai keuntungan yang diinginkan.
Agar laba yang diinginkan dapat diperoleh dengan maksimal, maka fakfor yang
sangat penting dalam bisnis adalah menciptakan dan juga mempertahankan
konsumen.
Untuk itu perusahaan harus menekankan pada pentingnya kualitas dan
pelanggan. Kualitas yang baik akan diikuti dengan loyalitas pelanggan akan produk
yang bersangkutan. Konsumen cenderung semakin sensitif terhadap nilai yang
ditawarkan setiap produk atat jasa. Hanya perusahaan-perusahaan yang berfokus
pada pelanggan yang berhasil menarik dan mempertahankan pelanggan. Bagi
perusahaan-perusahaan yang berfokus pada pelanggan, kepuasan pelanggan adalah
sasaran sekaligus alat pemasaran. Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi dengan kinerja suafu
produk dan harapan-harapannya (Kotler 2000).
Sebagai bisnis yang bergerak di sektor jasa layanan, bisnis transportasi
menyediakan beberapa fasilitas bagi para penumpang. Semakin banyaknya
perusahaan bus yang muncul berdampak pada persaingan antar perusahaan
transportasi yang semakin ketat. Lebih lanjut, persaingan bisnis yang semakin ketat
juga dipicu oleh faktor ekstemal lain seperti harga BBM yang semakin tinggi, yang
secara langsung berdampak pada kualitas kinerja dari perusahaan termasuk kinerja
dalam memberikan layanan dan kenyamanan.
Berkaitan dengan semakin ketatnya persaingan bisnis ini, maka untuk dapat
memenangkan persaingan sekaligus agar dapat bertahan, CV. Tranex Mandiri
rnelakukan peningkatan kualitas pelayanan dengan konsep yang berbeda-beda dalam
memberikan pelayanan kepada konsumen, baik bersifat tangibles maupun
responsiveness..
Pelayanan adalah faktor penting dan utama dalam sebuah usaha di bidang
jasa, di mana para pelanggan akan merasa puas apabila mereka memperoleh
pelayanan yang baik. Akan tetapi, para pelanggan akan pergi apabila pelayanan yang
diberikan tidak memuaskan. Dengan adanya integrasi unsur tangibles dan
responsiveness tersebut tentu akan menjadi kunci keberhasilan perusahaan jasa untuk
meningkatkan dan membaigun kepuasan pelanggan. Terciptanya kepuasan
pelanggan dapat memberikan manfaat, diantaranya hubungan antar perusahaan




Berdasarkan permasalahan dan pembahasan tentang pengaruh faktor tangibles
dan responsiveness terhadap kepuasan pelanggan pada jasa transportasi Tranex
Mandiri pada bab sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:
l. Berdasarkan analisis uji F-test pada pengaruh faktor tangibles (X1) dan
responsiveness (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) diperoleh hasil F r,*nr
sebesar 48,800 dengan signifikan 0,000. Dengan demikian signifikansi
F r,,*r 0,000 < signifikan a (0,05) yang artinya secara statistik dapat
dibuktikan bahwa secara simultan atau bersama-sama semua variabel
independen mempengaruhi variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan.
2. Berdasarkan analisis uji T didapatkan hasil rn-,,," untuk variabel tangibles
(X1) sebesar 3,734 dan t o,*,r untuk variabel responsiveness (X2) sebesar
6,425. Hal ini berarti bahwa secara parsial variabel tangibles dan
responsiveness mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
yang ditunjukkan oleh signifilcan t 
^,,^, 
< signifikan a (0,05). Sedangkan
dari t h,*n, secar: keseluruhan masing-masing variabel memiliki nilai
yang berbeda-beda, variabel tangibles mempunyai t h,*nr sebesar 3,734
dan variabel responsiveness mempunyai nilai t n*og sebesar Dari
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